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1    Johdanto 
 
Taustaa 
 
Kommunikointiratkaisut ovat nykyisin tärkeitä kaikenkokoisille yrityksille. Kun puhutaan 
integroiduista kommunikointiratkaisuista, tarkoitetaan yleisesti Contact Center (CC) ja 
Unified Communication (UC) -ratkaisuja, joiden tarkoituksena on tukea liiketoimintaa, 
helpottaa arkista viestintää ja tuoda kustannussäästöjä eri menetelmin. 
 
Yleisin syy yrityksien siirtymiseen perinteisistä kommunikointiratkaisuista uusiin on 
vanhan puhelinvaihteen eliniän päättyminen tai tehokkaampien työskentelytapojen 
hakeminen. Kommunikointiratkaisuja voidaan kuvata viestintäjärjestelminä, jotka 
koostuvat eri tavoista viestiä, kuten puheesta, pikaviesteistä ja videokuvasta. 
Viestintätapojen lisäksi kommunikointiratkaisut sisältävät huomattavan määrän erilaista 
tekniikkaa kuten päätelaitteet, palvelimet, sovellukset ja edellisiä yhdistävä 
tietoliikenneverkot. Edellä mainitut tekniikat ovat käyttäjien hyödynnettävissä 
viestinnässä mahdollisemman saumattomasti ja huomaamattomasti. Uudet 
kommunikointiratkaisut ja mahdollisuudet eivät kuitenkaan ole välttämättä tuttuja 
yrityksille, mutta niillä on selvästi kiinnostusta uuteen teknologiaan ja 
kustannustehokkuuteen. Usein yritykset hankkivat kommunikoinnin asiantuntija-
osaamista palveluna, minkä ansiosta heidän ei tarvitse hankkia omia resurssejaan 
kertaluonteiseen projektiin. 
 
Markkinoilla on erilaisia toimittajia, jotka ovat profiloituneet eri tavoin.  Perinteiset 
operaattorit toimittavat suurille massoille omia tuotteistamiaan palveluita, jotka 
skaalautuvat erilaisille käyttäjämäärille helposti, mutta ne ovat yleisesti kankeita 
asiakaskohtaisissa ratkaisuissa. Integraattorit, jotka toimittavat asiakaskohtaisia 
ratkaisuja, joutuvat usein räätälöimään toimituksiaan. Kun toimitukset lisääntyvät, 
räätälöinti tuottaa integraattorin liiketoiminnalle haasteita laadukkaiden toimituksien ja 
ylläpitojen takaamiseksi. 
 
Kiinnostavia liiketoimintamuotoja on konsultointi ja integraattori. Konsultaatiomallissa 
tarjotaan tietotaitoa ja osaamista, kun taas integraattorimallissa yhdistetään eri 
toimittajien palveluita kokonaisuudeksi asiakasta varten. Integraattorin 
palvelukokonaisuuden tulisi olla palvelun hankkijalle yhteinen, mutta kuitenkin 
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tarpeeksi joustava, että sillä pystytään tuottamaan palveluita mahdollisemman monelle 
erilaisella asiakkaalle. 
 
Palvelunhallintaa varten on kehitetty ITIL-viitekehys, joka on kattava IT-
palveluhallinnan parhaiden käytäntöjen dokumentaatio. Henkilökohtaisesti olen 
kiinnostunut ITIL-viitekehyksien tuomista mahdollisuuksista palvelun tuottamisen 
strategian hallintaan ja johtamiseen. Entuudestaan ITIL on minulle vain käsitteenä 
tuttu, jonka hyödyntäminen käytännössä on kiinnostanut minua jo pidemmän aikaan. 
 
Tavoitteet 
 
Tavoitteeni on tutkia ja ymmärtää ITIL V3 -viitekehyksen sekä parhaiden käytäntöjen 
tuomat mahdollisuudet sekä edut kommunikointi- ja palveluintegrointiratkaisuihin 
erikoistuneen yrityksen liiketoiminnan strategian suunnittelussa, kehittämisessä ja 
seurannassa. 
 
Tarkoituksena on keskittyä yritystoiminnan perustamiseen ja palvelutuottamisen 
vaiheisiin strategian ja linjauksien kautta, eikä keskittyä yksittäiseen toimintoon tai 
prosessiin. 
 
Sanasto 
 
Liitteeseen 1 on kerättynä työn kannalta keskeiset ITIL-termit ja lyhenteet selitettyinä 
englanniksi ja suomeksi. (6.) 
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2    ITIL-viitekehys lyhyesti 
 
Historia lyhyesti 
 
Information Technology Infrastructure Library (ITIL) -kirjaston kehitys alkoi 1980 ja 
1990-lukujen aikana Iso-Britannian valtionhallinnon Central Computer and 
Telecommunication Agency (CCTA) -hankkeena hallituksen toimeksiannosta. (1, s. 13.)   
Varhaisin versio oli nimeltään Government Information Technology Infrastructure 
Management (GITIM), joka oli hyvin erilainen kuin nykyinen ITIL, mutta käsitteellisesti 
hyvin samankaltainen keskittyen palvelun tukeen ja toimittamiseen. (2.) 
 
Vuonna 1991 perustettiin Iso-Britanniassa IT Service Management Forum (itSMF), joka 
on kasvanut nykyisin maailmanlaajuiseksi. ItSMF on itsenäinen, kansainvälisesti 
tunnustettu voittoa tavoittelematon organisaatio, joka tarjoaa verkostossa toimiville 
asiantuntijoille tietolähteitä ja tapahtumia. (4.) 
 
Euroopassa 1990-luvulla suuret yritykset ja valtion virastot omaksuivat kehysviitteen 
hyvin nopeasti ja näin ollen ITIL levisi nopeasti niin valtioiden virastoissa kuin 
riippumattomissa organisaatioissa. (2.) 
 
Vuonna 2000 CCTA yhdistettiin Office Government Commerceen (OGC), joka nykyisin 
omistaa ITILin ja edistää parhaita käytäntöjä useilla eri alueilla. (1, s. 13.) 
 
Vuonna 2001 julkaistiin versio 2, jonka suurimmat muutokset olivat palvelun tuen ja 
toimittamiseen liittyvien kirjojen muuttaminen tiiviimpään muotoon. (2.) Vuonna 2007 
julkaistiin kolmas versio, joka tarkastelee palvelunhallintaa palvelun elinkaareen 
näkökulmasta. (1, s. 19.) 
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ITIL Versio 3 
 
 
Kuvio 1. ITIL V3:n mukainen palvelun elinkaari (1, s20) 
 
IT-palvelun elinkaarimalli ITIL versio 3 hahmottaa kuvion 1 mukaisesti parhaiden 
käytäntöjen ja kokemuksien kautta palvelustrategiaa, joka on mallin ydin. 
Palvelustrategia ohjaa muita vaiheita, jotka ovat palvelusuunnittelu, palvelutransitio, 
palvelutuotanto ja jatkuva palvelun kehittäminen. (3.) Jokaisesta edellä mainitusta 
viidestä vaiheesta on julkaistu oma kirjansa, joissa käsitellään kunkin vaiheen tehtäviä, 
prosesseja ja parhaita käytäntöjä mahdollisimman syvällisesti. 
 
Palvelustrategiassa asetetaan palvelulle toimintaperiaatteet ja tavoitteet, jolla ohjataan 
muita elinkaaren vaiheita. Palvelustrategian tarkoitus on kehittää organisaatiota ja sen 
kapasiteettia, jotta pystytään saavuttamaan ja ylläpitämään strateginen kilpailuetu. 
Palvelustrategian kehittäminen vaatii jatkuvaa seurantaa ja kehittämistä kuten muutkin 
elinkaaren vaiheet. (1, s. 23.) 
 
Palvelusuunnittelu on palvelun ja siihen liittyvien tapahtumien ja prosessien 
suunnittelua sekä kehittämistä. Tässä elinkaaren vaiheessa valmistaudutaan palvelun 
tuottamiseen tehokkaasti huomioiden neljän P:n toimivaa yhteystyötä: People 
(ihmiset), Processes (prosessit), Products (tuotteet) ja Partners (kumppanit). (1, s. 31.) 
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Palvelutransitio on palvelunsuunnittelun prosessien toteuttamista, jonka keskeisessä 
roolissa on resurssien hyödyntäminen tehokkaasti. Palvelutransitiossa valmistetaan 
palvelu palvelutuotantoa varten, lisäksi palvelun muutokset implementoidaan  
palvelutransition kautta palvelutuotantoon. (1, s. 39.) 
 
Palvelutuotanto on keskeisessä roolissa tuotannossa tai palvelussa. Tässä elinkaaren 
vaiheessa toteutetaan aktiviteetit ja prosessit, joilla varmistetaan tarjottujen 
palveluiden saatavuus sovittujen palvelutasojen mukaisesti. Palveluntuotannossa on 
tärkeätä päivittäinen tiedon kerääminen ja niiden muuttaminen mittareiksi, jotta 
suorituskykyä voidaan mitata. (1, s. 45.) 
 
Jatkuvassa palvelun kehittämisessä seurataan muita ITILin elinkaarenvaiheita ja 
asetettuja tavoitteita verrataan toteutuneeseen. Jatkuvan palvelun kehittämisen 
keskeinen rooli on seurata palvelutransition ja palvelutuotannon prosesseja kriittisesti 
katsoen. Jokaiselle elinkaaren vaiheelle annetaan palautetta toteutuneista 
tapahtumista. (1, s. 53.) 
 
2.1   ITIL V3 -funktiot ja prosessit 
 
Jokaiseen elinkaarenvaiheeseen kuuluu useampi prosessi tai funktio, jotka ovat tärkeitä 
kompponentteja kyseisen vaiheen suorittamisessa. ITIL-viitekehyksessä nämä 
määritellään seuraavasti. 
 
”Prosessi on rakenteellinen joukko aktiviteetteja, jotka on suunniteltu tietyn 
tavoitteen saavuttamiseksi. Prosessi ottaa yhden tai useampia syötteitä ja 
muuttaa ne määritellyiksi tuloksiksi. Prosessi voi sisältää minkä tahansa roolin, 
vastuun, välineen ja hallintakontrollin, joka vaaditaan että tulos syntyy 
luotettavasti. Prosessi voi tarvittaessa määritellä politiikkoja, standardeja, 
suosituksia, aktiviteetteja ja työohjeita.” (6, s. 94.) 
 
”Funktiossa tiimi tai ryhmä ihmisiä ja heidän käyttämänsä välineet, joilla 
toteutetaan yksi tai useampia prosesseja tai tehtäviä.” (6, s. 57.) "Funktiot ovat 
erikoistuneet toteuttamaan tietynlaisia tehtäviä, ja ne vastaavat tietyistä 
lopputuloksista. Funktioilla on omat käytönsä ja tietämysalueensa. Funktiot 
voivat hyödyntää useita prosesseja." (1, s. 63.) 
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Kuvio 2. Elinkaarivaiheiden prosessit ja funktiot (1, s67) 
 
Kuviossa 2 kuvataan, kuinka ITIL V3 -viitekehyksen prosessit ja funktiot jaotellaan 
elinkaarivaiheiden alle. 
 
2.2   ITIL:n hyödyntäminen yrityksissä 
 
Vuosina 2008 ja 2009 Suomessa on tehty tutkimus suomalaisten yritysten ITILin 
käyttöstä IT-palveluhallinnassa, tutkimuksen taustalla on ITSMF Finland (IT Service 
Management Forum Finland), joka on ITSMF -järjestön suomalainen jäsenyhdistys. 
Lisäksi  vuoden 2010 aikana on tehty  pohjoismaissa  (Suomi,  Ruotsi,  Norja  ja  Tanska)  
Nordic ITSMF:n toimesta yhteinen kysely, jonka Suomen tuloksia käsittelen tämän 
luvun lopussa. 
 
Yleisesti ITIL on yrityksissä käsitteenä tuttu, koska vuoden 2008 kyselyssä 292 
vastaajasta yli 93 % tuntee ITILin käsitteenä (9.). 
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Kuvio 3. Mitä ITIL-versiota organisaatiossanne ensisijaisesti hyödynnetään? (8.) 
 
Vastaajien asema organisaatiossa keskittyi tietohallintovastaavasta, kehitysvastaavaan 
ja IT-asiantuntijaan. Kuvion 3 mukaisesti. vuoden 2009 kyselyn perusteella ITIListä 
hyödynnetään suomessa vielä enimmäkseen ITIL v2:ta, mutta ITIL v3 on myös selvästi 
mukana. 
 
Kuvio 4. Kuinka kauan ITIL-hanke on kestänyt organisaatiossanne? (8.) 
 
ITILin kehityshankkeet ovat olleet varsin lyhytkestoisia. 75 % hankkeista ovat 
kestäneet kolme vuotta tai vähemmän. Yli viisi vuotta kestäneitä hankkeita on vain 8 
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%. Näiden lukujen perusteella ITIL ei ole ollut kovinkaan pitkään laaja-alaisessa 
käytössä palvelujohtamisessa tai palveluhallinnassa Suomessa. 
 
 
Kuvio 5. Kuinka kauan ITIL-hanke on kestänyt organisaatiossanne? (8.) 
 
Kuvion 5 mukaisesti, vastanneista organisaatioista 72 % ilmoittaa järjestäneensä ITIL-
koulutuksia, mikä on hyvin linjassa prosentuaaliseen määrään niistä organisaatioista, 
joissa käytetään ITIL V2 tai V3 -mallia. 
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Kuvio 6. Mitkä olivat suurimmat syyt ITIL-hankkeenaloittamiseen? (8.) 
 
Kuvion 6 mukaan, suurimmiksi syiksi ITIL-hankkeiden aloittamiselle on nähty tarve 
laadun parantamiselle (49 % vastanneista), tosin 16 % vastaajista ei osannut mainita 
yksittäistä syytä hankkeen aloittamiseen. Seuraavaksi suurimmiksi syiksi nähtiin 
kilpailukyvyn parantaminen (13 %) sekä asiakkaiden vaatimukset (11 %). 
 
 
Kuvio 7. Keskeisiä syitä IT-palvelunhallinnan ja ITLin käyttöönottoon. (7, s. 18.) 
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Kuvion 7 mukaan, Gartnerin tuottamassa laajemmassa kyselyssä keskeinen syy IT-
palvelunhallinnan ja ITIL:n käyttöönottoon on ollut kustannusten alentaminen (45 %), 
joka taas Suomen vastaavassa tutkimuksessa on vasta kuudes tekijä 3 % osuudella. 
Kysymykset on tosin aseteltu hieman erilaisilla vastausvaihtoehdoilla, mutta erittäin 
suuri prosentuaalinen ero kustannusten alenemisesta ihmetyttää, varsinkin Suomessa 
tehdyn tutkimuksen osalta. 
 
Kuvio 8. Millä tavalla prosessien käyttöönotto toteutettiin? (8.) 
 
Kuvion 8 mukaan, ITIL-prosessien käyttöönotoissa on usein luotettu ulkopuoliseen 
apuun, 51 % vastanneista käyttivät ulkopuolista konsulttia ohjaamassa käyttöönottoa, 
mutta toteutus tehtiin kuitenkin omana työnä. Kolmannes vastanneista organisaatioista 
tekivät käyttöönoton täysin itsenäisesti. 
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Kuvio 9. Miksi ITIL-hanke käynnistettiin? (10.) 
 
Kuvion 9 mukaisesti, tutkimuksen aikana näkyvät selvästi palveluita tarjoavien yritysten 
painotukset asiakastyytyväisyyteen. Seuraavina etuina nähdään palveluiden 
kehittyminen, ammatillisen kyvyn kehittymistän sekä ITILin parhaiden käytäntöjen 
käyttöönoton. Asiakkaiden vaatimuksia ei niinkään nähty tärkeimpinä syinä. 
 
Kuvio 10. Ovatko odotukset täyttyneet? (10.) 
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Kuvion 10 mukaisesti, pääsääntöisesti ne organisaatiot, jotka ovat ottaneet ITILin 
käyttöön ovat tyytyväisiä, vain 2 % vastanneista ovat pettyneet ITIL -hankkeiden 
tuloksista. 
 
ITIL on selkeästi käytössä palveluita tuottavissa organisaatioissa, joissa tärkeimpinä 
asioina nähdään asiakastyytyväisyys, laadun parantaminen ja kustannusten 
alentaminen. 
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3    Yritystoiminan vaiheiden hahmottaminen 
 
Selvitellessäni yritystoiminnan perustamisen ja toiminnan vaiheita, törmäsin ongelmaan 
kuinka jäsennellä ja jaksottaa mahdolliset vaiheet selkeisiin vaiheisiin. Tästä aiheesta 
löysin mielestäni osuvan kuvauksen Mika Sutisen ja Esa Wiklundin kirjoittamasta 
kirjasta, jossa näkökulma on  yrityksen elinkaaren kuvaaminen aikajanallisesti viiteen 
eri vaiheeseen ajansuhteen. 
 
Kuvio 11. Yrityksen elinkaaren vaiheet (5, s. 4.) 
 
Kuviossa 11 on kuvattu yrityksen elinkaaren vaiheet, jonka ensimmäisessä vaiheessa 
pohditaan omia henkilökohtaisia ominaisuuksiaan ja suhdetta mahdolliseen 
yrittäjyyteen. Tällä vaiheella on kaksi mahdollista lopputulosta, joista toinen tähtää 
liiketoiminnan käynnistämiseen ja toinen mahdollisuuteen luopua liiketoiminnan 
käynnistämisestä. 
 
Toinen eli ideavaihe tähtää idean kehittämisestä perustamissunnitelmaan, jossa 
keskeisintä ovat selvitys-, tutkimus- ja suunnittelutyöt. 
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Kehittämisvaiheessa liiketoimintaa hienosäädetään ja yllä pidetään sen toimintaa 
kilpailukykyisenä. Kirjan mukaan malli on iteroiva, jossa liiketoiminta on kuin kone, jota 
säätämällä saadaan mahdollisemman suuri tulos mahdollisimman pienellä panoksella. 
 
Seuraavat kaksi vaihetta, eli yrityksen kasvu tai kriisi tulevat rinnakkain. Yrityksen 
kasvu kuvaa kehittyvää liiketoimintaa, jossa liiketoiminnan kehittyminen on positiivista. 
Yrityksen kriisit on taas vaihe, jossa liiketoiminta ei ole kannattavaa ja sen 
olemassaoloa tulee tarkastella kriittisesti. 
 
Yrityksen strategian hahmottamisen kannalta yrittäjyys-, idea- ja kehittämisvaihe ovat 
ne yrityksen elinkaaren vaiheet, joihin haen ratkaisuja. Pyrin lähestymään asiaa 
ITILissä käsiteltävillä kokemuksilla ja keinoilla, joiden avulla pyrin mahdollisemman 
ehyen ja toteuttamiskelpoisen strategian suunnitteluun. 
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4    Liiketoiminnan strategian suunnittelu 
 
Onnistuneen palvelun tuottamiseen ei riitä pelkkä idea palvelusta, vaan tämä tulee 
suunnitella aina ideasta tuotantoon saakka. Mutta ennen suunnittelua on luotava 
strategia, joka antaa raamit palvelun suunnittelusta aina tuotantoon asti. 
 
On erittäin tärkeätä huomioida, että strategia ei ole stabiili liiketoiminnan kehittyessä, 
vaan sitä voi joutua muuttamaan ajan myötä muun muassa markkina-, kilpailu- tai 
talousolosuhteiden muutosten takia. Omaa toimintaa ja ympärillä tapahtuvia muutoksia 
on tarkkailtava jatkuvasti. Niiden perusteella oman yritystoiminnan strategiaa on 
mahdollisesti muutettava. 
  
4.1   Yleinen strategia ja arvot 
 
Kun keskeiset arvot asetetaan ja huolehditaan niiden toteutumisesta, organisaatiossa 
vahvistetaan ja parannetaan yhteystyötä sekä mahdollisuutta onnistua. Arvojen tulee 
olla linjassa tavoitteisiin ja asenteisiin, joita yritys edustaa. Lisäksi arvoja ei tule olla 
liikaa, vaan mieluiten muutama sopiva, jotta näitä on mahdollisimman helppo soveltaa 
päivittäiseen työhön. Itse näen tärkeiksi asioiksi muun muassa avoimuuden,  
läpinäkyvyyden ja laadun. Avoimuus kuvastaa helposti lähestyttävää organisaatiota, 
läpinäkyvyys johdonmukaisuutta päätöksissä ja teoissa. Laadulla varmistetaan 
asiakkaalle hyödyn muodostaminen mahdollisemman laaja-alaisesti. Näiden lisäksi 
näen tapahtumien ja laadun mitattavuuden tärkeänä, koska ilman näitä ei pysty 
määrittämään SLA (Service Level Agreement) -arvoja. SLA on palvelusopimus, jossa 
määritellään esimerkiksi IT-palvelun palvelutuottajan ja asiakkaan vastuut. SLA -
arvoissa keskeisintä on, että palvelun mittarit määritetään vastaamaan asiakkaan 
haluamaa palvelutasoa. Mittareita on esimerkiksi palvelun kokonaiskäytettävyys tai 
teknisenlaadun varmistavia komponentteja. 
 
Arvot ja hyödyt asiakkaalle 
 
Palvelutrategiaa suunniteltaessa tulee ymmärtää palvelun arvon muodostaminen, jonka 
asiakas saa siirtyessään asiakkaaksi tai palvelun piiriin. Asiakkaan saama arvo 
muodostuu hyödystä ja takuusta. Hyöty on asiakkaalle konkreettinen toiminnallisuus tai 
etu, kun taas takuu muodostuu saatavuudesta, kapasiteetistä ja käytettävyydestä. 
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Tavoitteena on aidosti ymmärtää asiakkaan liiketoimintatarpeet ja tuottaa tarpeita 
vastaavia laadukkaita ratkaisuja. 
 
Arvoverkostostrategia 
 
Kaavailtu tulevaisuuden toimintamalli on aluksi konsultaatio painotteinen, mutta 
myöhemmässä vaiheessa tulee olla mahdollisuus käynnistää integraattori liiketoiminta, 
jossa oman osaamisen lisäksi tarvitaan yhteystyökumppaneita. Yhteistyökumppaneiden 
tuotteiden tulisi olla mahdollisimman sopivia omaan portfolioon, eikä niissä myöskään 
saisi olla päällekkäisyyksiä. 
 
Teknologinen strategia 
 
Mahdollisten kommunikointiratkaisuiden ja teknologioiden hyödyntäminen vaatii 
jatkuvaa seurantaa. Ratkaisut ja tavat toimia ovat kehittyneet nopealla syklillä 
viimeisien vuosien aikana. Suurimmat laitevalmistajat kehittävät jatkuvasti uusia 
tuotteita sekä tuottavat uusia mahdollisuuksia markkinoille. 
 
Teknologian osalta strateginen tavoite on olla edelläkävijä uusien ratkaisuiden 
tuottamisessa asiakasyrityksen liiketoiminnan kehittämiseksi. Teknologiassa ja 
ratkaisuissa pyritään kuitenkin pysymään valtavirran ratkaisuissa, joiden laatu ja hyöty 
on näytettävissä toteen projektien aikana mittaamalla. 
 
Riskienhallinnan strategia 
 
Osana liiketoiminnan strategiaa tulee olla riskien arviointi. Riskejä voidaan arvioida 
esimerkiksi onnistumisen mahdollisuuksilla tai markkinatilanteen kannattavuudella. 
Riskienhallinnassa käydään läpi uhkakuvat ja ongelmatilanteet. Suuria riskejä varten 
tulee muodostaa suunnitelma, jolla tämän mahdollisia haittavaikutukset voidaan 
minimoida. 
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Tietotaidon strategia 
 
Tietotaito on aina yritykselle erittäin tärkeätä, henkilökunnalle on luotava mahdollisuus 
kehittää omaa osaamista jatkuvasti. Lisäksi on järjestettävä kanavia markkinoiden 
seuraamiseen ja analysointiin. 
 
Koulutuksen osalta strategia on valmistella lyhyen ja pitkän ajan koulutusohjelma 
jokaiselle henkilölle. Vastuuhenkilöille on myös oltava mahdollista osallistua ITIL-
koulutuksiin toimenkuvan näin edellyttäessä. 
 
Markkinoiden seuraamiseen ja analysointiin on olemassa hyviä kanavia, kuten 
Gartnerin palvelu, joka on laajentunut huomattavasti pelkästä markkina-analyysista 
yrityskauppojen kautta Burtonin IT-infrastruktuuripalvelulla. Kyseisestä palvelusta 
löytyy tietoa niin teknologioista, laite- ja ohjelmistovalmistajien mahdollisuuksista, 
markkinatilanteista sekä hyviä malleja hyödynnettäväksi ICT:n kehittämiseksi. 
 
Mittarointi 
 
Jatkuvan toiminnan keskeinen strategia on toiminnan mittarointi, raportointi ja jatkuva 
kehittäminen. Kaikkea toimintaa tulee pystyä mittaamaan tavalla, joka osoittaa onko 
toiminta kannattavaa vai ei. ITILissä mitattavia asioita käsitellään kriittisinä 
menestystekijöinä (CSF, Critical Success Factor) ja keskeisinä suorituskykymittareina 
(KPI, Key Performance Indicator), joiden mitattavia arvoja tulee muuttaa yrityksen ja 
palveluiden kehittyessä.  
 
4.2   Vaiheittaisen strategian muodostaminen 
 
Jaottelen strategiset vaiheet kolmeen eri aikavaiheeseen, joissa mahdollistetaan 
toiminnan jatkuva arviointi, jotta ympärillä tapahtuviin markkinamuutoksiin on 
helpompi reagoida.  
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Kuvio 12. Yrityksen strategiset kehittymisvaiheet 
 
 
Jotta voidaan siirtyä seuraavaan vaiheeseen yrityksen kehityksessä kuvion 13 
mukaisesti, on pystyttävä ensin täyttämään käynnissä olevan vaiheen vaatimukset. 
Vaatimuksina voidaan pitää vaiheen strategiasuunnitelman, liikevaihdon ja tuoton 
toteutumista.  
 
Vaihe 1, liiketoiminnan käynnistäminen 
 
Vaiheen tavoite on käynnistää liiketoiminta ja kartoittaa mahdolliset ensimmäiset 
asiakkaat konsultaatiotyön tarjoamiseksi. 
 
Vaihe 2, integraattori liiketoiminnan käynnistäminen 
 
Vaiheen tavoitteena on liiketoiminnallisen arvoverkon muodostaminen ja 
lisäpalveluiden tarjoaminen keskitetysti asiakasyrityksille 
 
Vaihe 3, palvelutuotannon käynnistäminen 
 
Vaiheen tavoitteena on omien palveluiden tuottaminen arvoverkon lisäksi. 
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Kuvio 13. Yrityksen strategian-, suunnittelun- ja mittaroinnin vaiheet 
 
Edellä mainittuja kolmea eri yrityksen vaihetta käsitellään seuraavissa kappaleissa 
tarkemmin. Jokaisessa kolmessa vaiheessa käsitellään kuvion 13 mukaiset 
toimenpiteet. Ideavaiheessa muodostetaan strategia ja asetetaan tavoitteet. Toisessa 
vaiheessa suunnitellaan ja kehitetään palvelut strategiassa muodostetuin ehdoin. 
Kolmannessa vaiheessa mittaroidaan ja arvioidaan onko tavoitteet saavutettu. Mikäli 
viimeisessä vaiheessa todetaan strategian toteutuneen, voidaan siirtyä seuraavaan 
strategiseen vaiheeseen. 
 
Liiketoimintaa suunniteltaessa ITILin mukainen elinkaaren vaihe on palvelustrategia, 
jonka muodostamiseen voi käyttää Mitzbergin neljän P:n  näkökulmaa (1. s. 23). 
– Perspektiivi (Perspective), selkeä visio ja fokus tavoitteista. 
– Positio (Position), selkeä näkemys markkinoista ja positiosta markkina-asemassa. 
– Suunnitelma (Plan), selkeä kehityssuunnitelma organisaatiolle. 
– Kaava (Pattern), johdonmukaisuus päätöksissä ja teoissa. 
 
Nämä neljä teesiä antavat hyvät raamit liiketoiminnan vaiheiden strategioiden 
kehittämiseen, jotta mahdollisimman moni asia tulisi huomioitua. Tällöin liiketoiminta 
saadaan kestävälle pohjalle, kun muodostetaan selkeä kuva mahdollisuuksista, riskeistä 
ja omasta asemasta markkinoilla. Lisäksi näin on helpompi reagoida ympäristön 
muutoksiin ja muuttaa tarvittaessa yrityksen liiketoiminta vaiheiden strategioita. 
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4.3   Liiketoiminnan käynnistäminen 
 
Vaiheen 1 tavoite on asiantuntijapalveluiden tarjoaminen pienille ja keskisuurille 
yrityksille, jotka tarvitsevat kommunikointiratkaisuissa hankintatukea.  Markkinoilla on 
tällä hetkellä tarjolla monenlaista konsultaatio- ja ratkaisutoimittajaa, mutta palvelun 
tarkoituksena on tarjota laaja-alaista apua hankintavaiheesta käyttöönottoon aina 
palvelun jatkuvan valvonnan seurantaan. 
 
Palveluyrityksen perspektiivi on aloittaa konsultoivasta työstä, jossa osallistutaan 
asiakkaiden uusien kommunikointi ja tietoliikenneratkaisujen selvitys-, hankinta-, ja 
toteutushankkeissa asiantuntijaroolissa. Samalla kartoitetaan selkeämpää kuvaa 
markkinoista vaiheiden 2 ja 3 ajanjaksoille. 
 
Uutena konsultaatiota tarjoavana yrityksenä positio markkinoilla ilman mahdollisia 
asiakaskontakteja on erittäin hankala. Ennen varsinaista yrityksen perustamista on 
löydettävä 2-5 mahdollista asiakasta, jotka ovat kiinnostuneet tarjotusta palvelusta. 
 
Suunnitelmana on tarjota kommunikoinnin asiantuntija työtä, jossa teknisiä ratkaisuja 
haetaan asiakkaan liiketoiminnan kautta. Tärkeätä on tuoda asiakkaille ajatuksia ja 
näkökulmia, joita ei välttämättä päivittäisessä työssä pysty viemään eteenpäin. 
 
Tässä vaiheessa toiminta on enemmän AD-HOC-mallista eli kysynnän ohjaamaa 
palvelun tarjontaa, jolloin liian kankeat prosessisuunnitelmat ovat este kehittymiselle ja 
kasvamiselle. Alkuvaiheessa tulee mukautua enemmän kysyntään ja ohjattava 
toimintaa tämän kautta. Kun liiketoiminta on turvattu ja sen kehittämiseen voidaan 
panostaa lisää, kannattaa ohjata suuntaa ITILin mukaisiin parhaisiin käytäntöihin. 
 
Yrityksen ensimmäisessä vaiheessa tullaan ottamaan käyttöön tietämyksenhallinta, 
jolloin liiketoiminnan aikana etsittyjä ja saatuja tietoja voidaan hyväksikäyttää sen 
hetkisessä vaiheessa sekä tulevia palveluita suunniteltaessa. 
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4.4   Integraattoriliiketoiminnan käynnistäminen 
 
Integraattoritoiminta tarkoittaa palvelunmuodostamista, jossa asiakkaan puolesta 
tehdään palveluiden suunnittelu, hankinta ja ohjaaminen. Palvelu muodostetaan 
yrityksen arvoverkossa toimivissa yrityksistä. Asiakkaan hyöty tulisi olemaan kaiken 
kommunikointipalveluiden ohjaaminen yhdestä paikasta, jossa on näkemystä sen 
hetkisestä markkinatilantesta ja teknologiasta. 
 
Tavoitteena tarjotaan ulkoistettua kommunikointipalvelua, jossa huolehditaan 
asiakkaan kommunikointiratkaisuiden kustannustehokkuudesta kokonaisvaltaisesti. 
Toiminta pidetään mahdollisimman läpinäkyvänä, jotta palvelun arvo on mitattavissa 
asiakkaalle. Keskeistä on myös ymmärtää asiakkaan liiketoiminnan haasteet, jotta 
aktiivinen kommunikoinnin kehittäminen palvelun aikana on mahdollista. 
 
Yritys sijoittuisi markkinapositiossa myyntiorganisaatioiden joukkoon, jossa otetaan 
vastuu toimitetun kokonaisuuden toimivuudesta. Varsinainen markkinakartoitus 
tehdään ensimmäisen vaiheen aikana, jonka jälkeen vaiheen strategia voidaan 
viimeistellä. 
 
Suunnitelman päällimmäinen tarkoitus on tuottaa kommunikointiopalveluita pienen ja 
keskisuurille yrityksille, joilla ei ole omaa teknistä osaamista. Strategiassa 
tiedonvälittyksessä keskeinen rooli on ajantasaisella portaalilla, josta asiakas pystyy 
tekemään tilaukset, valvomaan tapahtumia, seuraamaan palvelutasoa ja laskutus 
tilannetta. 
 
Jotta pystytään varmistamaan asiakkaalle toimitettava arvo ja hyöty, on pystyttävä 
ensin muodostamaan arvoverkko, jolla pystytään tuottamaan aineetonta ja aineellista 
arvoa organisaatioiden välille. Arvoverkkoon voi kuulua esimerkiksi laite-, ohjelmisto- 
tai yhteistyökumppaneita. Lisäksi on myös pystyttävä muodostamaan resurssit ja 
kyvykkyydet. Resursseja ovat palveluntuottamiseen vaadittavat ihmiset, infrastruktuuri, 
pääoma tai yhteistyökumppani, joka tuottaa osan palvelusta. Kyvykkyydet on taas 
johtamisen, prosessien ja ihmisten osaamisen ohjaamista oikeihin asioihin. Lisäksi 
kyvykkyyksiä tulee jatkuvasti ylläpitää ja kehittää, jotta voidaan ylläpitää mahdollisesti 
saavutettua kilpailuetu. 
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Intergraattori vaiheessa käytetään ITILin antamia käytäntöjä, joista hyödynnettäisiin 
ensimmäisenä palvelunsuunnittelua, jolla saadaan selkeä kuva toteutettavasta 
palvelusta. Palvelunsuunnittelun lisäksi keskeisissä rooleissa ovat myös taloushallinta, 
palveluportfolion hallinta, palvelutasonhallinta, IT-palvelun jatkuvuuden hallinta sekä 
toimittajahallinta. 
 
Päätöksissä ohjataan toimintaa enemmän verkostoituvaan ja ohjaavaan rooliin, jolloin 
pystytään hyödyntämään muodostettua verkostoa parhaimmalla tavalla asiakkaan 
hyödyksi. 
 
 
4.5   Palvelutuotannon käynnistäminen 
 
Vaiheessa 3 tavoiteltu toimintamalli on kokonaispalveluiden tarjoaja. Tavoiteltu 
toiminta mallina on monitoimittajatuottaminen, jossa osa palveluista tuotetaan itse ja 
osa tuotetaan arvoverkostoa hyödyntäen. 
 
Perspektiivinen tavoite on tuottaa omia palveluita niiltä osin, joita ei pystytä 
hankkimaan kolmannelta osapuolelta kustannustehokkaaseen hintaan. 
 
Kommunikointipalveluita tarjoavia yrityksiä on useita ja tämän yrityksen elinkaaren 
vaiheen markkinakartoitus tehdään vaiheiden 1 ja 2 aikana, jonka aikana kokonaiskuva 
on helpompi muodostaa. On kartoitettava mahdolliset kilpailijat ja löydettävä ne 
palvelukokonaisuudet, joissa kysyntää on tarjontaa enemmän. 
 
Suunniteltaessa palveluntuottamisessa tullaan ottamaan käyttöön ITILin käytännöt 
mahdollisimman laajasti, jolloin palveluiden kehittämiselle on valmiit raamit olemassa. 
Tämän vaiheen suunnittelussa kannattaa hyödyntää yrityksen toisen elinkaarivaiheen 
suunnitelmia, niiltä osin, kuin ne on todettu toimiviksi ja kehittää niitä tehokkaammiksi 
tukemaan tulevaa liiketoimintamuotoa. 
 
Toimintaa ohjataan enemmän kokonaispalvelun suuntaan, jossa osa palvelusta 
tuotetaan itse ja osa vaiheen 2 aikana muodostetusta arvoverkostosta. Jatkuvaa 
mittarointia ja markkinatilannetta tullaan seuraamaan tarkasti, näiden avulla tehdään 
päätöksiä mahdollisista lopetettavista ja uusista palveluista. 
23 
 
 
4.6   Yhteenveto strategiasta 
 
Suunniteltaessa liiketoiminalle mallia, voi hyvin harkita ITILin vaiheita itse 
liiketoiminnan rungoksi. Viidestä elinkaaren vaiheesta saa erittäin hyvän ja kestävän 
kehittämistä tarjoavan pohjan, koska niistä saa hyvän suuntaa antavasti mallin, jossa 
huomioidaan strategia, suunnittelu, transitio, tuotanto ja jatkuva kehittäminen. 
 
Strategiaosuudessa määritellään keskeiset asiat ja mallit sekä se, kuinka toimitaan. 
Suunnittelussa toteutetaan strategian pyrkimykset parhaimman mukaisesti. 
Transitiossa toteutetaan palvelusuunnittelussa muodostetut suunnitelmat. Tuotannossa 
huolehditaan, että toteutettu palvelu tai tuotanto ei pääse keskeytymään, ja pidetään 
huolta laadusta. Lisäksi jatkuvassa kehittämisessä peilataan kaikkia vaiheita, 
analysoidaan vaiheita keskenään ja pyritään parantamaan jokaista vaihetta. 
 
Liiketoimintaa suunniteltaessa on hyvä ymmärtää palvelutuottamiseen vaadittavat 
työvaiheet, ITIL antaa tästä hyvän kuvan, vaikkakin se ei välttämättä toimi tehokkaasti 
pienessä mittakaavassa. Tärkeitä kohtia ovat myös tavat, joilla ohjataan tai hankitaan 
alihankkijoilta osa palveluista, joilla tuetaan itse tuotettuja palveluita. 
 
Tärkeätä pienelle toimijalle on jatkuva toiminnan seuranta ja kehittäminen, jotta 
tuotettavat palvelut pysyvät kilpailukykyisinä markkinoilla. 
 
Mahdollisina riskeinä voi olla ITILin liiallinen käyttäminen pienessä organisaatiossa, 
minkä vuoksi toiminta mahdollisesti hidastuu turhien tai ylimääräisten prosessien takia. 
Näissä tapauksissa tulee huolehtia, etteivät resurssit kuormitu liialliseen byrokratiaan. 
 
Kun integraattoriliiketoimintaa muodostetaan, on hyvä ymmärtää kuinka 
palvelutuotantoa ja toimittajia ohjataan. Tähän ITIL antaa hyvät ohjeet ja käytännöt. 
Muodostamalla kommunikointikanavat oikein pystytään tehostamaan niin toimittajan 
kuin omaa liiketoimintaa. 
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5    Liiketoiminnan keskeisten funktioiden ja prosessien linjaus 
 
Liiketoiminnan prosesseja ja käytäntöjä linjatessa tulisi olla selkeänä suunnitellun 
liiketoiminnan tavoitetila. Roadmap tulisi suunnitella valmiiksi, jolloin palveluiden, 
toimintatapojen ja yrityksen kehittämisen haluttu suunta on selvillä. Roadmapilla 
mahdollistetaan myös vaiheittainen eteneminen, jolloin kasvu saadaan aikaiseksi 
terveellä kehittymisellä vaarantamatta palveluiden laatua, toiminnallisuuksia tai 
saatavuutta. 
 
Tietämyksenhallinta 
 
Tietämyksenhallinnalla varmistetaan niille keskeisten tietojen kerääminen, joita voidaan 
käyttää muun muassa palveluiden laadun parantamiseen, päätöstentekoon, ja 
varmistetaan oikean tiedon saanti henkilöstölle oikeaan aikaan. 
Kuvio 14.  
Kuvio 15. DIKW-malli (7, s 129) 
 
ITILissä tietämyksen hallinta koostuu aktiviteeteistä, menetelmistä ja tekniikasta. Näitä 
ovat tietämyksenhallinnan strategian, tietämyksen siirron, informaation hallinnan ja 
palvelutietämyksen hallintajärjestelmän. (1, s. 133.) Tietämyksen-hallinnassa käytetään 
usein DIKW-mallia, joka määräytyy termeistä Data (tieto), Information (informaatio), 
Knowledge (tietämys) ja Wisdom (viisaus), joka on kuvattuna kuviossa 14.   
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Yrityksen eri elinkaarivaiheiden aikana tuotettu materiaali, informaatio ja mittaroinnit 
tulee olla käytettävissä myöhemmissä vaiheissa. Keskeistä on ymmärtää, kuinka 
olemassa olevaa informaatiota voidaan hyödyntää ja kehittää hyödynnettäväksi 
uudelleen mahdollisimman tehokkaasti. Tietämyksen siirtoa tulee hyödyntää yrityksen 
sisällä mahdollisemman tehokkaasti ja joustavasti, jotta yrityksen liiketoiminnalle 
tärkeä tietämys ja viisaus saadaan pidettyä organisaatiossa mahdollisten henkilökunta- 
vaihdoksista huolimatta. Tietämys tulee tallentaa dokumentoiden mahdollisuuksien 
mukaan mahdollisemman selkokielisesti ja käyttäen yleisesti tunnettuja termejä. 
 
Asiakasrajapinnat ja tukipalvelut 
 
Asiakasrajapinnat ovat myynnissä, käyttöönottoprojekteissa, muutosten tai 
vikailmoitusten vastaanottamisessa. Asiakkaalle halutaan mahdollisemman helpot ja 
selkeät itsepalvelukanavat, joiden avulla kommunikointia voidaan helpottaa 
huomattavasti. Itsepalvelukanavissa tieto on keskitetysti saatavilla aina asiakkaan 
tarpeen vaatiessa. Itsepalvelukanavalla mahdollistetaan tiedon keräämiseen tarvittujen 
resurssien vapauttaminen tuottavimpiin tehtäviin. Itsepalvelukanavien keskeisiä rooleja 
on esimerkiksi tilauskanava, raportointikanava, vikailmoituskanava ja 
informaatiokanava. 
 
Palveluiden seurannassa tullaan pitämään säännöllisiä palavereja, joissa korostetaan 
asiakkaille jatkuvaa seurantaa ja halua kehittää palvelua jatkuvasti asiakkaalle 
sopivammaksi. 
 
Servicedesk on aluksi kontaktipiste, mutta tulevaisuudessa tämän tulisi olla 
asiantuntijoilla varustettu toiminto, joka pystyy puhelun aikana vastaamaan 
kysymyksiin ja paikantamaan ongelmat mahdollisemman selkeästi. 
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Toimittajahallinta 
 
Toimittajahallinnassa tullaan pitkälti käyttämään ITIL-prosessia, jossa määritellään 
kanavat ja tavat toimia yhdessä. 
 
Yhteistyökumppanien hallinnassa luotetaan yhteisesti sovittuihin toimintatapoihin ja 
niiden valvontaan ja mittarointiin. Kaikille korjauksille ja muutoksille tulee asettaa 
tavoiteet, joita seurataan vähintään kuukausitasolla. 
 
Palvelutransitio 
 
Keskeisintä palvelutransitiossa on varmistaa asiakkaiden onnistunut siirtyminen 
palvelun piiriin, sekä uusien ja parennettujen palveluiden käyttöönoton varmistaminen. 
 
Palvelutuotanto 
 
Palvelutuotannossa varmistetaan palvelun laatu oikeilla mittareilla, sekä huolehditaan 
nopea toipuminen mahdollisista poikkeustilanteista. Palvelutuotanto on keskeisessä 
roolissa jatkuvan palvelun laadukkaan tason ylläpitämisessä. 
 
Jatkuva palvelun kehittäminen 
 
Mahdollisia palveluita tulee pystyä kehittämään jatkuvasti, jotta varmistetaan 
pysyminen mukana yleisessä kehityksessä. ITILissä jatkuva palvelun kehittäminen CSI 
muodostuu englannin kielisestä sanasta Continual Service Improvement. 
 
Jatkuvan palvelun kehittämisessä tavoitteena on parantaa palveluiden laatua, tukea 
liiketoimintaprosesseja ja parantaa prosessien kustannustehokkuutta. (7, s. 170.) 
Kehittämisessä keskeistä on palvelun mittaaminen oikealle tavalla. Mittauksessa tulee 
ymmärtää, mitä mitataan ja miksi, jotta tulokset voidaan kohdentaa oikeaan 
vaiheeseen tai toimintoon prosessissa. Mitattavissa asioissa tulee ottaa huomioon 
tavoiteltu strategia, päämäärät ja tavoitteet sekä keskeiset KPI-mittarit (Key 
Performance Indicators). ITILissä määritellään hyvin kolmella lauseella, kuinka 
johtaminen, valvonta ja mittaaminen yhdistetään toisiinsa. 
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”Et voi johtaa asioita, joita et voi valvoa. 
Et voi valoa asioita, joita et voi mitata. 
Et voi mitata asioita, joita eti voi määritellä.” (7, s. 172.) 
 
CSI mittaa ja käsittelee mittaustietoja seitsemänaskelisella kehitysprosessilla, johon 
kuuluvat vaiheet: 
1. Mitä pitäisi mitata? 
2. Mitä voidaan mitata? 
3. Mittaa 
4. Käsittele tieto 
5. Analysoi tietoa 
6. Esitä ja käytä tietoa 
7. Toteuta korjaavat toimenpiteet. (1, S. 164.) 
 
Toinen tapa lähestyä jatkuvaa kehittämistä on hyödyntää Demingin laatuympyrää 
PDCA. Laatuympyrä muodostuu sanoista Plan (suunnittele), Do (tee), Check (tarkasta) 
ja Act (toimi). 
 
Kuvio 16. Demingin laatupyörä (7, s 173) 
 
Kuviossa 15 kuvattua Demingin laatuympyrää pystytään soveltamaan CSI-malliin 
hieman samalla tavalla kuin kappaleen 4.2 kuviossa 11 kuvatussa yrityksen strategian 
suunnittelu- ja mittarointivaiheissa. 
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Kuvio 17. Demingin laatupyörän soveltaminen CSI-malliin (7, s173) 
 
Kuviossa 16 huomioidaan, kuinka keskeiset tavoitteet ja mittarit sijoittuvat itse 
kehittämisprosessin ulkopuolelle ja antavat tälle tavoitteita, vaatimuksia ja tuloksia. 
Palvelun jatkuvalla kehittämisellä voidaan selvästi parantaa palvelun laatua, toimivuutta 
ja tuottoa sekä tuottaa suurempaa lisäarvoa asiakkaille. Parannuksia tulee myös pystyä 
vertaamaan aikaisempaan tilanteeseen. 
 
Projektit 
 
Puhtaissa projekteissa tulee käyttää projektointimalleja, kuten Prince2 tai V5, joilla 
varmistetaan projektin vaiheet ja turvataan onnistunut palvelu asiakkaalle. ITILissä on 
malli palvelutransitioon, jolla taas varmistetaan asiakkaan siirtyminen mahdollisen 
palvelun piiriin. 
 
Laskutus 
 
Laskutuksen tulee olla jatkuvaa kunkin kuun 15. päivä, jolloin veloitetaan kuluvan 
kuukauden palvelut ja edellisen kuukaudella muuttuneet palvelukustannukset. 
Samanaikaisesti hyvitetään asiakkaille mahdolliset liikaveloitukset tai palvelusanktiot. 
Projektitunnit laskutetaan edellisen kuukauden toteutuneen mukaan. Asiakkaille tulee 
tarjota mahdollisuus tarkastaa laskutuksen oikeellisuus itsepalvelukanavan 
raportointipalvelusta. 
29 
 
6    Yhteenveto 
 
Pienessä yrityksessä, jossa on 1 - 5 työntekijää, ei ITILin itsenäisarvo ole mielestäni 
kovinkaan suuri, koska ITIL on hyvin roolipainotteinen ja keskittyy tapahtumien 
käsittelyyn näiden pohjalta. Esimerkiksi palvelusuunnittelussa ei suurempaa hyötyä 
saa, koska toimenpiteiden ja tapahtumien hallinta on yhden henkilön tiedossa. Näen, 
että suuremmat hyödyt on mahdollista saada palvelutransitiosta ja jatkuvan palvelun 
ylläpidosta. Lisäksi tutustumalla ITILiin oppii ja ymmärtää IT-palveluhallinnassa 
keskeisesti käytetty termejä ja lyhenteitä, joiden tuntemus on ehdottomasti vahvuus 
strategiaa luotaessa. 
 
Kun valitaan yritykseen palvelutuotannon työkaluja, kannattaa painottaa sellaisiin 
työkaluihin jotka tukevat päivittäisessä työssä ITILin laajaa hyödyntämistä. Kun 
työkaluilla mahdollistetaan tulevaisuudessa uusien toiminteiden, funktioiden tai 
prosessien käyttöönotto, mahdollistetaan samalla yrityksen laajentuminen 
mahdollisimman pienin kasvukivuin, eikä uusia työkaluja tarvitse hankkia uusia 
toimintamalleja käyttöönotettaessa. 
 
Näen ITILin tuovan palveluntuottajalle useita hyviä näkökulmia, joita ei tule aina 
ajateltua liiketoimintaa käynnistettäessä. Näitä näkökulmia on esimerkiksi seuraavat. 
 – Millaisia palveluita tuotetaan 
 – Kenelle palvelut suunnataan 
 – Miten asiakkaalle tuotetaan palvelulla arvoa 
 – Millaista palvelulaatua tavoitellaan 
 – Kuinka resursseja käytetään tehokkaasti palveluissa 
 – Millaisia riskejä on olemassa 
 
Strategiaa suunniteltaessa on hyvä tutustua ITILin elinkaaren keskeisiin vaiheisiin, 
toimintoihin ja prosesseihin, joiden linjaamisen voi aloittaa hyvin varhaisessa 
vaiheessa. Jotta pystyy erottautumaan palveluillaan, on jo alkuvaiheessa huomioitava 
ne asiat, jotka ovat yrityksen liiketoiminnalle tärkeitä. Haluan korostaa asiakaskanavien 
tärkeyteen, joilla pyritään erottumaan kilpailijoista. Kun pystytään tarjoamaan 
turvallinen reaaliaika- ja historiaraportointi tilauksista, vikatilanteista tai vaikka 
keskeisten palveluiden prosesseista, varmistetaan asiakkaan ajan tasalla pysyminen. 
Pelkästään omien resurssien hankkiminen jatkuvaan asiakkaiden raportointien 
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tekemiseen ei ole kustannustehokasta, kun saman asian voi automatisoida ja asiakas 
voi itse päättää kuinka usein haluaa seurata tapahtumien ja palveluidentilaa. 
 
Hyödyntäessä ITILin palvelustrategian periaatteita, pystyy hyvin hakemaan niitä rajoja 
ja strategisia kysymyksiä, joilla kyseenalaistetaan palveluiden tuottaminen järkevästi. 
Osana palvelustrategiaa määritellään yrityksen palveluportfolio, markkinapositio, 
mahdollisuudet, riskit, riskienhallinta ja kysynnän hallinta. 
 
Yrityksen liiketoiminnan kehittyessä palvelutuottajaksi, toimitetaan asiakkaille yleisesti 
liiketoimintakriittisiä kommunikointiratkaisuja, tällöin palvelun laadun on oltava korkea 
ja toiminnan hiottua. ITILiä käyttämällä palvelun koko elinkaaren hallinnassa antaa 
mahdollisuudet onnistumiseen niin laadullisesti, hinnallisesti kuin asiakastyytyväisyy-
dessä. Liiketoiminnalle ja palveluille on suurta hyötyä ITILin jatkuvan palvelun 
parantamisen vaiheen käyttämisestä, jolla varmistetaan palveluiden ajantasaisuus ja 
kilpailukyky markkinoilla. 
 
Mielenkiintoisen hyödyn ITIL tuo myös mahdollisuudesta hankkia yritykselle 
palvelunhallinnan laatusertifikaatti ISO/IEC 20000, jonka avulla pystyy erottautumaan 
lisää kotimaisilla pienten ja keskisuurten yritysten markkinasektorilla. Itse ISO/IEC 
2000 -standardi ei edellytä ITILiä, mutta on avuksi palvelunhallinnan standardin 
mahdollisessa käyttöönotossa ja auditoinnissa. 
 
ITIL on erittäin laaja kirjasto parhaita käytäntöjä, jotka sisältävät prosesseja, funktioita, 
aktiviteetteja ja suosituksia. Jo yhden palvelun elinkaaren vaiheen opiskeluun ja 
ymmärtämiseen saa kulumaan useita viikkoja. Tähän mennessä parhaat käytännöt 
ovat tukeneet hyvin ajatuksiani, mutta tuoneet myös uusia ja erilaisia näkökulmia 
palvelutuotantoon. 
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LIITE 1: Tiivistelmä ITIL-sanastosta (6.) 
 
Term Suomennos Definition Määritelmä 
Accounting Laskentatoimi (Service Strategy) The Process 
responsible for identifying actual 
Costs of delivering IT Services, 
comparing these with budgeted 
costs, and managing variance from 
the Budget. 
(Palvelustrategia) Prosessi, 
jonka vastuulla on tunnistaa IT-
palvelun toimituksen todelliset 
kustannukset ja hallinnoida ja 
verrata talousarvion muuttujia. 
Agreed Service 
Time 
Sovittu palveluaika (Service Design) A synonym for 
Service Hours, commonly used in 
formal calculations of Availability. 
(Palvelusuunnittelu) Synonyymi 
palvelun käyttöajalle, käytetään 
yleensä käytettävyyden laskentaan. 
 
Agreement Sopimus A Document that describes a formal 
understanding between two or 
more parties. An Agreement is not 
legally binding, unless it forms part 
of a Contract. 
Asiakirja, joka kuvaa kahden tai 
useamman osapuolen virallisen 
yhteisymmärryksen. Suomen 
kielessä sanoilla agreement ja 
contract ei ole eri termejä. 
Englannin kielessä Agreement ei ole 
laillisesti sitova, ellei se ole osa 
sopimuskirjaa contract. 
Architecture Arkkitehtuuri (Service Design) The structure of 
a System or IT Service, including 
the Relationships of Components to 
each other and to the environment 
they are in. Architecture also 
includes the Standards and 
Guidelines which guide the design 
and evolution of the System. 
(Palvelunsuunnittelu) 
Järjestelmän tai it-palvelun 
rakenne, joka sisältää 
komponenttien suhteet toisiinsa ja 
ympäristöönsä, jossa ne ovat. 
Arkkitehtuuri sisältää myös 
standardit ja suositukset, jotka 
ohjaavat suunnittelua ja systeemin 
kehittämistä. 
Availability Saatavuus, 
Käytettävyys 
(Service Design) Ability of a 
Configuration Item or IT Service to 
perform its agreed Function when 
required. Availability is determined 
by Reliability, Maintainability, 
Serviceability, Performance, and 
Security. Availability is usually 
calculated as a percentage. This 
calculation is often based on 
Agreed Service Time and 
Downtime. It is Best Practice to 
calculate Availability using 
measurements of the Business 
output of the IT Service. 
(Palvelusuunnittelu) 
Konfiguraation rakenneosan tai it-
palvelun käytettävyys on sovitun 
toiminnon suoritus vaadittuna 
aikana. Käytettävyys koostuu 
toimintavarmuudesta, 
ylläpidettävyydestä, 
huollettavuudesta, suorituskyvystä 
ja turvallisuudesta. Käytettävyys 
lasketaan yleensä prosentteina. 
Laskenta perustuu yleensä 
sovittuun palveluaikaan ja 
käyttökatkoon. Paras käytäntö on 
laskea käytettävyys käyttäen 
mittarina it-palvelun tuottoa 
liiketoiminnalle. 
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Availability 
Management 
Saatavuudenhallin-
ta 
Käytettävyydenhal-
linta 
(Service Design) The Process 
responsible for defining, analysing, 
Planning, measuring and improving 
all aspects of the Availability of IT 
Services. Availability Management is 
responsible for ensuring that all IT 
Infrastructure, Processes, Tools, 
Roles etc are appropriate for the 
agreed Service Level Targets for 
Availability. 
(Palvelusuunnittelu) Prosessi, 
joka vastaa kaikkien it-palvelun 
käytettävyyden näkökohtien 
määrittelystä, analysoinnista, 
suunnittelusta, mittauksesta ja 
parantamisesta. 
Käytettävyydenhallinta vastaa sen 
varmistamisesta, että kaikki it-
infrastruktuuri, prosessit, roolit jne 
ovat tarkoituksenmukaisia 
käytettävyyden 
palvelutasovaatimusten kannalta. 
Benchmark Vertailuanalyysi, (Continual Service 
Improvement) The recorded 
state of something at a specific 
point in time. A Benchmark can be 
created for a Configuration, a 
Process, or any other set of data. 
For example, a benchmark can be 
used in: 
? ??Continual Service 
Improvement, to 
establish the current 
state for managing 
improvements. 
? ??Capacity Management, 
to document 
Performance 
characteristics during 
normal operations. 
 
(Jatkuva palvelun 
parantaminen) Jonkun kirjattu 
tila tiettynä ajanhetkenä. 
Vertailuanalyysi voidaan luoda 
konfiguraatiosta, prosessista tai 
mistä tahansa tietojoukosta. Esim. 
esikuvaanalyysi ä voidaan käyttää: 
? ??Jatkuvassa palvelun 
kehittämisessä 
todentamaan nykytilan 
muutosten hallitsemiseksi 
? ??Kapasiteetinhallinnassa 
dokumentoimaan 
suorituskykyominaisuus 
normaalikäytössä 
 
Best Practice Parhaat käytännöt Proven Activities or Processes that 
have been successfully used by 
multiple Organisations. ITIL is an 
example of Best Practice. 
Hyväksi todetut toiminnot tai 
prosessit, joita on onnistuneesti 
käytetty useissa organisaatioissa. 
ITIL on yksi esimerkki parhaista 
käytännöistä. 
Business Liiketoiminta (Service Strategy) An overall 
corporate entity or Organisation 
formed of a number of Business 
Units. In the context of ITSM, the 
term Business includes public sector 
and not-for-profit organisations, as 
well as companies. An IT Service 
Provider provides IT Services to a 
Customer within a Business. The IT 
Service Provider may be part of the 
same Business as their Customer 
(Internal Service Provider), or part 
of another Business (External 
Service Provider). 
(Palvelustrategia) Yleinen 
yrityskokonaisuus joka muodostuu 
joukosta liiketoimintayksiköitä. It-
palvelunhallinnan asiayhteydessä 
termi liiketoiminta sisältää myös 
julkisen sektorin ja voittoa 
tuottamattomat organisaatiot, 
kuten myös yritykset. It-
palvelutuottaja voi olla osa samaa 
organisaatiota kuin sen asiakkaat 
(Sisäinen palvelutuottaja) tai osa 
muuta liiketoimintaa (ulkoinen 
palvelutuottaja). 
Business Case Liiketoimintaperus-
te 
(Service Strategy) Justification 
for a significant item of 
expenditure. Includes information 
about Costs, benefits, options, 
issues, Risks, and possible 
problems. 
(Palvelustrategia) Merkittävän 
kustannuksen oikeutus. Sisältää 
tiedon kustannuksista, hyödyistä, 
vaihtoehdoista, kyseenalaisuuksista, 
riskeistä ja mahdollisista 
ongelmista. 
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Business 
Objective 
Liiketoimintatavoite (Service Strategy) The Objective 
of a Business Process, or of the 
Business as a whole. Business 
Objectives support the Business 
Vision, provide guidance for the IT 
Strategy, and are often supported 
by IT Services. 
(Palvelustrategia) 
Liiketoimintaprosessin tai itse 
liiketoimintakokonaisuuden tavoite. 
Liiketoimintatavoitteet tukevat 
liiketoiminta visiota, ohjaa IT 
strategiaa ja it-palvelut usein 
tukevat tavoitteita. 
Business 
Operations 
Liiketoiminta (Service Strategy) The day-to-
day execution, monitoring and 
management of Business 
Processes. 
(Palvelustrategia) 
Liiketoimintaprosessien päivittäinen 
suorittaminen, valvonta ja hallinta 
Capability Kyvykkyys (Service Strategy) The ability of 
an Organisation, person, Process, 
Application, Configuration Item or 
IT Service to carry out an Activity. 
Capabilities are intangible Assets of 
an Organisation. 
(Palvelustrategia) Organisaation, 
henkilön, prosessin, sovelluksen, 
konfiguraation rakenneosan tai it-
palvelun kyky suorittaa toiminto. 
Kyvykkyydet ovat organisaation 
aineetonta omaisuutta. 
Charging Veloitus, Laskutus (Service Strategy) Requiring 
payment for IT Services. Charging 
for IT Services is optional, and 
many Organisations choose to treat 
their IT Service Provider as a Cost 
Centre. 
(Palvelutransitio) Vaatia maksu 
itpalvelusta. It-palvelun veloitus on 
sisäisten organisaation välillä 
valinnainen ja monet organisaatiot 
käsittelevät it-palvelun tuottajaansa 
kustannuspaikkana. 
Continuous 
Availability 
Korkea 
käytettävyys 
(Service Design) An approach or 
design to achieve 100% Availability. 
A Continuously Available IT Service 
has no planned or unplanned 
Downtime. 
(Palvelusuunnittelu) 
Lähestymistapa tai suunnitelma 
100%:n saatavuuden 
saavuttamiseksi. Jatkuvasti 
saatavilla olevassa it-palvelussa ei 
ole suunniteltuja tai 
suunnittelemattomia käyttökatkoja. 
Contract Sopimus, sitoumus A legally binding Agreement 
between two or more parties. 
Laillisesti sitova sopimus kahden tai 
useamman osapuolen välillä. 
Core Service Ydinpalvelu (Service Strategy) An IT Service 
that delivers basic Outcomes 
desired by one or more Customers. 
(Palvelustrategia) It-palvelu, 
joka tuottaa yhden tai useamman 
asiakkaan halutut 
peruslopputulokset. 
Cost Effectiveness Kustannustehok-
kuus 
A measure of the balance between 
the Effectiveness and Cost of a 
Service, Process or activity, A Cost 
Effective Process is one which 
achieves its Objectives at minimum 
Cost. 
Vaikuttavuuden, sekä palvelun, 
prosessin tai toiminnon 
kustannusten tasapainon mittaus. 
Kustannustehokas projekti 
saavuttaa tavoitteensa 
minimikustannuksilla. 
Critical Success 
Factor (CSF) 
Kriittinen 
menestystekijä 
Something that must happen if a 
Process, Project, Plan, or IT Service 
is to succeed. KPIs are used to 
measure the achievement of each 
CSF. For example a CSF of "protect 
IT Services when making Changes" 
could be measured by KPIs such as 
"percentage reduction of 
unsuccessful Changes", 
"percentage reduction in Changes 
causing Incidents" etc. 
Jotain mitä tulee tapahtua, jotta 
prosessi, projekti, suunnitelma tai 
it-palvelu on onnistunut. KPI.ta 
käytetään kunkin kriittisen 
menestystekijän mittaamiseen. 
Esim. kriittistä menestystekijää 
.suojataan it-palvelun, kun tehdään 
muutoksia. voidaan mitata KPI:llä 
.epäonnistuneiden muutosten 
prosentuaalisen osuuden 
pieneneminen, .insidenttejä 
aiheuttaneiden muutosten 
prosentuaalisen osuuden 
pieneneminen. 
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Customer Asiakas  Someone who buys goods or 
Services. The Customer of an IT 
Service Provider is the person or 
group who defines and agrees the 
Service Level Targets. The term 
Customers is also sometimes 
informally used to mean Users, for 
example "this is a Customer 
focussed Organisation". 
Joku, joka ostaa hyödykkeitä ja 
palveluja. It-palvelutoimittajan 
asiakas on henkilö tai ryhmä, joka 
määrittää ja sopii 
palvelutasovaatimukset. Termiä 
asiakas käytetään joskus myös 
epämuodollisesti tarkoittamaan 
käyttäjää. Esim. tämä on 
asiakassuuntautunut organisaatio. 
Data-to-
Informationto- 
Knowledge-to- 
Wisdom (DIKW) 
Tiedosta-
informaatioon-
tietämykseen-
viisauteen. (DIKW) 
A way of understanding the 
relationships between data, 
information, knowledge, and 
wisdom. DIKW shows how each of 
these builds on the others. 
Tapa ymmärtää tiedon, 
informaation, tietämyksen ja 
viisauden suhteet. DIKW näyttää, 
kuinka jokainen niistä rakentuu 
toisen pohjalta. 
Design Suunnittelu (Service Design) An Activity or 
Process that identifies 
Requirements and then defines a 
solution that is able to meet these 
Requirements. 
(PalvelusuunnitteluPalvelusuu
nnittelu) Toiminto tai prosessi, 
joka tunnistaa vaatimukset ja sen 
jälkeen määrittelee ratkaisun, jolla 
vaatimukset täytetään. 
Development Kehittäminen (Service Design) The Process 
responsible for creating or 
modifying an IT Service or 
Application. Also used to mean the 
Role or group that carries out 
Development work. 
(Palvelusuunnittelu) Prosessi, 
joka vastaa it-palvelun tai 
sovelluksen luomisesta tai 
muuntamisesta. Käytetään usein 
myös tarkoittamaan roolia tai 
ryhmää, joka tekee kehittämistyötä. 
Document Dokumentti, 
asiakirja 
Information in readable form. A 
Document may be paper or 
electronic. For example a Policy 
statement, Service Level 
Agreement, Incident Record, 
diagram of computer room layout. 
Informaatio luettavassa muodossa. 
Dokumentti voi olla paperinen tai 
elektroninen. Esim. 
Menettelytapamääräys, 
Palvelutasosopimus, 
Insidenttitietue, tai kaavio 
konehuoneen kokoonpanosta. 
Driver Ajuri Something that influences Strategy, 
Objectives or Requirements. For 
example new legislation or the 
actions of competitors. 
Jokin joka vaikuttaa strategiaan, 
tavoitteisiin tai vaatimuksiin. Esim. 
uusi lainsäädäntö tai kilpailijan 
toimet. 
Information 
Technology (IT) 
Informaatiotekno-
logia (IT) 
The use of technology for the 
storage, communication or 
processing of information. The 
technology typically includes 
computers, telecommunications, 
Applications and other software. 
The information may include 
Business data, voice, images, video, 
etc. Information Technology is 
often used to support Business 
Processes through IT Services. 
Teknologian käyttö informaation 
varastoimiseen, viestintään tai 
informaation prosessointi. 
Teknologiaan yleensä sisältyy 
tietokoneet, tietoliikenne, 
sovellukset ja muut ohjelmistot. 
Informaatio voi sisältää 
liiketoimintatietoa, ääntä, kuvaa, 
videoita jne. 
Informaatioteknologiaa käytetään 
usein it-palvelujen kautta tukemaan 
liiketoimintaprosesseja. 
Infrastructure 
Service 
Infrastruktuuri-
palvelut 
An IT Service that is not directly 
used by the Business, but is 
required by the IT Service Provider 
so they can provide other IT 
Services. For example Directory 
Services, naming services, or 
communication services. 
It-palvelu, jota liiketoiminta ei käytä 
suoraan, vaan it-palvelutuottaja 
tarvitsee sitä muiden it-palvelujen 
tuottamiseen. Esim. 
hakemistopalvelut, nimipalvelut tai 
tietoliikennepalvelut. 
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ISO/IEC 20000 ISO/IEC 20000 ISO Specification and Code of 
Practice for IT Service 
Management. ISO/IEC 20000 is 
aligned with ITIL Best Practice. 
ISO it-palvelunhallinnan 
spesifikaatiot ja ammattisäännöstä. 
ISO/IEC 20000 on ITILin parhaiden 
käytäntöjen mukainen. 
IT Infrastructure IT-infrastruktuuri All of the hardware, software, 
networks, facilities etc. that are 
required to Develop, Test, deliver, 
Monitor, Control or support IT 
Services. The term IT Infrastructure 
includes all of the Information 
Technology but not the associated 
people, Processes and 
documentation. 
It-palvelun kehittämisessä, 
testauksessa, toimituksessa, 
valvonnassa, kontrolloinnissa ja 
tuessa tarvittavat laitteistot, 
ohjelmistot, tietoliikenne, tilat jne. 
Termi it-infrastruktuuri sisältää 
kaiken informaatioteknologian, 
mutta ei niihin liittyviä henkilöitä, 
prosesseja tai dokumentaatiota. 
IT Service It-palvelu A Service provided to one or more 
Customers by an IT Service 
Provider. An IT Service is based on 
the use of Information Technology 
and supports the Customer’s 
Business Processes. An IT Service is 
made up from a combination of 
people, Processes and technology 
and should be defined in a Service 
Level Agreement. 
It-palveluntuottajan yhdelle tai 
useammalle asiakkaalle tuottama 
palvelu. It-palvelu perustuu 
informaatioteknologian käyttöön ja 
se tukee asiakkaan 
liiketoimintaprosesseja. It-palvelu 
koostuu ihmisten, prosessien ja 
teknologian yhdistelmästä ja se 
tulisi määritellä 
palvelutasosopimuksessa. 
IT Service 
Management 
Forum (itSMF) 
IT Service 
Management 
Forum (itSMF) 
The IT Service Management Forum 
is an independent Organisation 
dedicated to promoting a 
professional approach to IT Service 
Management. The itSMF is a notfor-
profit membership Organisation 
with representation in many 
countries around the world (itSMF 
Chapters). The itSMF and its 
membership contribute to the 
development of ITIL and associated 
IT Service Management Standards. 
IT Service Management Forum in 
riippumaton organisaatio, joka on 
omistautunut edistämään 
ammattimaista otetta it-
palvelunhallintaan. ItSMF on voittoa 
tuottamaton jäsenorganisaatio, jolla 
on edustus useissa maissa ympäri 
maailman. (itSMF paikallisosastot). 
itSMF ja sen jäsenistö 
myötävaikuttaa ITILin ja siihen 
liittyvien it-palvelunhallinnan 
standardien kehittämiseen. 
IT Service Provider It-palvelun tuottaja (Service Strategy) A Service 
Provider that provides IT Services 
to Internal Customers or External 
Customers. 
(Palvelu strategia) 
Palvelutuottaja joka tuottaa it-
palveluja sisäisille asiakkaille tai 
ulkoisille asiakkaille. 
ITIL ITIL A set of Best Practice guidance for 
IT Service Management. ITIL is 
owned by the OGC and consists of 
a series of publications giving 
guidance on the provision of 
Quality IT Services, and on the 
Processes and facilities needed to 
support them. 
Joukko it-palvelunhallinnan 
parhaiden käytäntöjen suosituksia. 
ITILin omistaa Britannian hallitus ja 
se koostuu sarjasta julkaisuja, jotka 
antavat ohjeita laadukkaan it-
palvelun tuottamiseen, sekä 
prosesseja ja välineitä sen 
tukemiseen. 
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Key Performance 
Indicator (KPI) 
Keskeinen 
suorituskykymittari 
(KPI) 
(Continual Service 
Improvement) A Metric that is 
used to help manage a Process, IT 
Service or Activity. Many Metrics 
may be measured, but only the 
most important of these are 
defined as KPIs and used to 
actively manage and report on the 
Process, IT Service or Activity. KPIs 
should be selected to ensure that 
Efficiency, Effectiveness, and Cost 
Effectiveness are all managed. 
(Jatkuva palvelun 
parantaminen) Mittari, jota 
käytetään auttamaan prosessin, it-
palvelun tai toiminnan hallintaa. 
Monia mittareita voidaan mitata, 
mutta vain kaikkein tärkeimmät 
määritellään 
avainmenestystekijäksi. Ja niitä 
käytetään aktiivisesti hallinnoimaan 
ja raportoimaan prosessia, it-
palvelua tai tehtävää. Kriittiset 
menestystekijät tulee valita 
varmistamaan, että tehokkuus, 
vaikuttavuus ja 
kustannustehokkuus tulee hallittua. 
Knowledge 
Management 
Tietämyksenhallin-
ta 
(Service Transition) The Process 
responsible for gathering, 
analysing, storing and sharing 
knowledge and information within 
an Organisation. The primary 
purpose of Knowledge Management 
is to improve Efficiency by reducing 
the need to rediscover knowledge. 
(Palvelutransitio) Prosesi, joka 
vastaa tietämyksen keräämisestä, 
analysoinnista, varastoinnista, sekä 
informaation ja tietämyksen 
jakamisesta organisaatiossa. 
Tietämyksenhallinnan 
perustarkoitus on parantaa 
tehokkuutta vähentämällä tarvetta 
tietämyksen uudelleen 
selvittämistä. 
Lifecycle Elinkaari The various stages in the life of an 
IT Service, Configuration Item, 
Incident, Problem, Change etc. The 
Lifecycle defines the Categories for 
Status and the Status transitions 
that are permitted. For example: 
? The Lifecycle of an 
Application includes 
Requirements, Design, 
Build, Deploy, Operate, 
Optimise. 
? The Expanded Incident 
Lifecycle includes Detect, 
Respond, Diagnose, 
Repair, Recover, Restore. 
? The lifecycle of a Server 
may include: Ordered, 
Received, In Test, Live, 
Disposed etc. 
It-palvelun, konfiguraation 
rakenneosan, insidentin, ongelman, 
muutoksen jne. eri vaiheet. 
Elinkaari määrittää tilan luokat ja 
sallitut tilamuutokset. Esim: 
? ??Sovelluksen elinkaari 
sisältää 
vaatimusmäärittelyn, 
suunnittelun, 
toteutuksen, 
käyttöönoton, jatkuvan 
toiminnan ja optimoinnin. 
? Insidentin laajennettu 
elinkaari sisältää: 
havainto, vastaus, 
diagnoosi, korjaus, 
toipuminen ja 
palauttaminen 
? Palvelimen elinkaari 
sisältää: Tilattu, 
vastaanotettu, testissä, 
tuotannossa, poistettu 
jne. 
Management of 
Risk (MoR) 
Riskien hallinta The OGC methodology for 
managing Risks. MoR includes all 
the Activities required to identify 
and Control the exposure to Risk 
which may have an impact on the 
achievement of an Organisations 
Business Objectives. 
OGC:n metodi riskien hallintaan. Se 
sisältää kaikki vaadittavat 
aktiviteetit riskien tunnistamiseksi 
ja kontrolloida niiden esilletuloa. 
Tämä koskee riskejä, joilla voi olla 
vaikutus organisaation 
liiketoimintatavoitteiden 
saavuttamiseen. 
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Management 
System 
Johtamisjärjes-
telmä 
The framework of Policy, Processes 
and Functions that ensures an 
Organisation can achieve its 
Objectives. 
Yrityksen menettelytapojen, 
prosessien ja toimintojen kehys, 
joka varmistaa, että organisaatio 
voi saavuttaa tavoitteensa. 
Market Space Markkina (Service Strategy) All 
opportunities that an IT Service 
Provider could exploit to meet 
business needs of Customers. The 
Market Space identifies the possible 
IT Services that an IT Service 
Provider may wish to consider 
delivering. 
(Palvelustrategia) Kaikki 
mahdollisuudet, joita it-
palvelutoimittaja voi hyödyntää 
täyttääkseen asiakkaan 
liiketoimintavaateet. Markkina 
tunnistaa mahdolliset it-palvelut, 
joita it-palvelutuottaja saattaa 
haluta tuottaa. 
Metric Mittari (Continual Service 
Improvement) Something that is 
measured and reported to help 
manage a Process, IT Service or 
Activity. 
(Jatkuva palvelun 
parantaminen) Jokin mikä on 
mitattavissa ja raportoitavissa ja 
jolla helpotetaan prosessin, it-
palvelun tai toiminnon hallintaa. 
Objective Tavoite The defined purpose or aim of a 
Process, an Activity or an 
Organisation as a whole. Objectives 
are usually expressed as 
measurable targets. The term 
Objective is also informally used to 
mean a Requirement. 
Prosessin, toiminnon tai 
organisaation määritelty tarkoitus 
tai päämäärä kokonaisuudessaan. 
Tavoitteet ilmaistaan yleensä 
mitattavina kohteina. Termiä 
tavoite käytetään myös 
epämuodollisesti tarkoittamaan 
vaatimuksia. 
Office of 
Government 
Commerce (OGC) 
Office of 
Government 
Commerce (OGC) 
OGC owns the ITIL brand 
(copyright and trademark). OGC is 
a UK Government department that 
supports the delivery of the 
government’s procurement agenda 
through its work in collaborative 
procurement and in raising levels of 
procurement skills and capability 
with departments. It also provides 
support for complex public sector 
projects. 
OGC omistaa ITIL brandin 
(tekijänoikeudet ja tavaramerkin). 
OGC on Yhdistyneen 
Kuningaskunnan valtiollinen 
toimisto, joka yhteisen hankinnan 
kautta tukee hallituksen 
hankintaohjelmaa ja kohottaa 
osastojen hankintaosaamisen 
taitoja ja kyvykkyyttä. Se tarjoaa 
tukea myös monitahoisille julkisen 
sektorin projekteille. 
Partnership Kumppanuus A relationship between two 
Organisations which involves 
working closely together for 
common goals or mutual benefit. 
The IT Service Provider should 
have a Partnership with the 
Business, and with Third Parties 
who are critical to the delivery of IT 
Services. 
Kahden organisaation välinen 
suhde, johon kuuluu työskentely 
läheisessä yhteistyössä yhteisten 
tavoitteiden vuoksi tai yhteiseksi 
hyödyksi. It-palvelutuottajalla tulisi 
olla kumppanuussuhde 
liiketoimintaan ja kolmansiin 
sapuoliin, jotka ovat kriittisiä it-
palvelun tuottamisessa. 
Plan-Do-Check- 
Act 
Suunnittele-
Toteuta-Tarkasta-
Toimi 
(Continual Service 
Improvement) A four stage cycle 
for Process management, attributed 
to Edward Deming. Plan-Do-Check-
Act is also called the Deming Cycle. 
PLAN: Design or revise Processes 
that support the IT Services. 
DO: Implement the Plan and 
manage the Processes. 
CHECK: Measure the Processes and 
IT Services, compare with 
Objectives and produce reports 
ACT: Plan and implement Changes 
to improve the Processes. 
(Jatkuva palvelun 
parantaminen) Nelivaiheinen 
prosessinhallintasykli, joka 
liitetään Edward Demingiin. Sykliä 
kutsutaan myös Demingin 
ympyräksi. 
SUUNNITTELE. Suunnittele tai 
muunna it-palvelua tukevaa 
prosessia. 
TOTEUTA: Käyttöönota 
suunnitelma ja hallinnoi prosessia. 
TARKASTA: Mittaa prosesseja ja it-
palveluja, vertaa tavoitteisiin ja 
tuota raportteja. 
TOIMI: Suunnittele ja käyttöön ota 
prosessia parantavat muutokset. 
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Pricing Hinnoittelu (Service Strategy) The Activity 
for establishing how much 
Customers will be Charged. 
(Palvelu Strategia) Aktiviteetti, 
joka määrittää sen, miten paljon 
asiakkailta laskutetaan. 
PRINCE2 PRINCE2 The standard UK government 
methodology for Project 
management. 
UK:n valtiollinen 
projektinhallintamenetelmä. 
Project Projekti A temporary Organisation, with 
people and other Assets required to 
achieve an Objective or other 
Outcome. Each Project has a 
Lifecycle that typically includes 
initiation, Planning, execution, 
Closure etc. Projects are usually 
managed using a formal 
methodology such as PRINCE2. 
Väliaikainen organisaatio, joka 
sisältä henkilöt ja muut varat 
tavoitteen tai tuloksen 
saavuttamiseksi. Jokaisella 
projektilla on elinkaari, jonka 
vaiheet tyypillisesti ovat: 
asettaminen, suunnittelu, toteutus, 
sulkeminen jne. Projekteja 
hallinnoidaan usein käyttäen 
muodollista 
projektinhallintamenetelmää kuten 
PRINCE2. 
Quality Laatu The ability of a product, Service, or 
Process to provide the intended 
value. For example, a hardware 
Component can be considered to 
be of high Quality if it performs as 
expected and delivers the required 
Reliability. Process Quality also 
requires an ability to monitor 
Effectiveness and Efficiency, and to 
improve them if necessary. 
Tuotteen, palvelun tai 
prosessinkyky tuottaa aiottu hyöty. 
Esim. laitteistokomponentin voidaan 
katsoa olevan korkealaatuinen, jos 
toimii kuten odotettu ja tuottaa 
vaaditun luotettavuuden. Prosessin 
laatu edellyttää myös kykyä valvoa 
sen tehokkuutta, vaikuttavuutta ja 
hyödyllisyyttä, sekä parantaa niitä 
tarvittaessa. 
Risk Assessment Riskienarviointi The initial steps of Risk 
Management. Analysing the value 
of Assets to the business, 
identifying Threats to those Assets, 
and evaluating how Vulnerable 
each Asset is to those Threats. Risk 
Assessment can be quantitative 
(based on numerical data) or 
qualitative. 
Riskien hallinnan alkuvaiheet. 
Omaisuuden liiketoiminta-arvon 
analysointi, omaisuuteen liittyvien 
uhkien tunnistaminen ja sen 
arviointi, kuinka altis kukin 
omaisuus on näille uhille. Riskien 
arviointi voi olla määrällistä 
(perustuen numeeriseen tietoon) 
tai laadullista. 
Service Contract Palvelusopimus (Service Strategy) A Contract to 
deliver one or more IT Services. 
The term Service Contract is also 
used to mean any Agreement to 
deliver IT Services, whether this is 
a legal Contract or an SLA. 
(Palvelustrategia) Sopimus 
toimitta yksi tai useampia it-
palveluja. Termiä palvelusopimus 
käytetään myös tarkoittamaan mitä 
tahansa it-palvelun toimittamiseen 
liittyvää sopimusta, oli se sitten 
lainmukainen sopimus tai 
palvelutasosopimus. 
Service 
Improvement Plan 
(SIP) 
Palvelun 
kehittämisohjelma 
(SIP) 
(Continual Service 
Improvement) A formal Plan to 
implement improvements to a 
Process or IT Service. 
(Jatkuvapalvelunparantaminen
) Muodollinen suunnitelma 
prosessin tai it-palvelun 
parantamistoimenpiteiden 
käyttöönotosta. 
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Service Level 
Agreement (SLA) 
Palvelutasosopimus 
(SLA) 
(Service Design) (Continual 
Service Improvement) An 
Agreement between an IT Service 
Provider and a Customer. The SLA 
describes the IT Service, 
documents Service Level Targets, 
and specifies the responsibilities of 
the IT Service Provider and the 
Customer. A single SLA may cover 
multiple IT Services or multiple 
Customers. 
(Palvelusuunnittelu) (Jatkuva 
palvelun parantaminen) 
Sopimus it-palvelutuottajan ja 
asiakkaan välillä. SLA kuvaa it-
palvelun, dokumentoi 
palvelutasotavoitteet ja yksilöi it-
palvelutuottajan ja asiakkaan 
vastuut. Yksittäinen SLA voi kattaa 
useita it-palveluja tai useita 
asiakkaita. 
Service 
Management 
Lifecycle 
Palvelunhallinnan 
elinkaari 
An approach to IT Service 
Management that emphasizes the 
importance of coordination and 
Control across the various 
Functions, Processes, and Systems 
necessary to manage the full 
Lifecycle of IT Services. The Service 
Management Lifecycle approach 
considers the Strategy, Design, 
Transition, Operation and 
Continuous Improvement of IT 
Services. 
It-palvelunhallinnan lähestymistapa, 
joka korostaa eri toimintojen, 
prosessien ja systeemien 
koordinoinnin ja kontrolloinnin 
tärkeyttä koko it-palvelujen 
elinkaaren hallinnassa. 
Palvelunhallinnan elinkaari 
lähestymistapa kattaa strategian, 
suunnittelun, siirtymän, jatkuvan 
palvelun ja jatkuvan palvelun 
parantamisen. 
Service Operation Palvelutuotanto (Service Operation) A stage in 
the Lifecycle of an IT Service. 
Service Operation includes a 
number of Processes and Functions 
and is the title of one of the Core 
ITIL publications.. 
(Palvelutuotanto) It-palvelun 
elinkaaren vaihe. Palvelutuotanto 
sisältää joukon prosesseja ja 
toimintoja ja se on yhden ITILin 
ydinkirjan nimi. 
Service Portfolio Palveluportfolio, 
salkku 
(Service Strategy) The complete 
set of Services that are managed 
by a Service Provider. The Service 
Portfolio is used to manage the 
entire Lifecycle of all Services, and 
includes three Categories: Service 
Pipeline (proposed or in 
Development); Service Catalogue 
(Live or available for Deployment); 
and Retired Services. 
(Palvelustrategia) It-
palvelutuottajan hallinnoima koko 
palvelujoukko. Palveluportfoliota 
käytetään kaikkien palvelujen 
kokonaiselinkaaren hallintaan ja se 
sisältää kolme kategoriaa: 
Palvelukehitysputki (ehdotetut tai 
kehitteillä), Palveluluettelo 
(tuotannossa tai saatavilla 
käyttöön), Alas ajetut palvelut. 
Standard Standardi A mandatory Requirement. 
Examples include ISO/IEC 20000 
(an international Standard), an 
internal security Standard for Unix 
configuration, or a government 
Standard for how financial Records 
should be maintained. The term 
Standard is also used to refer to a 
Code of Practice or Specification 
published by a Standards 
Organisation such as ISO or BSI. 
Pakollinen vaatimus. Esimerkkejä 
ovat ISO/IEC 20000 
(kansainvälinen standardi) sisäinen 
unix- konfiguraation 
tietoturvastandardi tai valtion 
standardi taloudellisten tietojen 
ylläpidosta. Termiä standardi 
käytetään myös 
standardoimisorganisaation kuten 
ISO tai BSI julkaisemasta 
menettelytapaohjeesta tai 
spesifikaatiosta. 
Strategy Strategia (Service Strategy) A Strategic 
Plan designed to achieve defined 
Objectives. 
(Palvelustrategia) Strateginen 
suunnitelma määriteltyjen 
tavoitteiden saavuttamiseksi. 
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Supplier Toimittaja (Service Strategy) (Service 
Design) A Third Party responsible 
for supplying goods or Services that 
are required to deliver IT services. 
Examples of suppliers include 
commodity hardware and software 
vendors, network and telecom 
providers, and Outsourcing 
Organisations. 
(Palvelustrategia) 
(Palvelusuunnittelu) Kolmas 
osapuoli, joka vastaa it-palvelun 
tuottamisessa tarvittavien 
hyödykkeiden tai palvelujen 
toimittamisesta. Esimerkkejä 
toimittajista ovat laitteisto ja 
ohjelmistomyyjät, tietoliikenne ja 
puhelintoimittajat ja 
ulkoistusorganisaatiot. 
Supplier 
Management 
Toimittajahallinta (Service Design) The Process 
responsible for ensuring that all 
Contracts with Suppliers support 
the needs of the Business, and that 
all Suppliers meet their contractual 
commitments. 
(Palvelusuunnittelu) Prosessi, 
joka varmistaa, että kaikki 
sopimukset toimittajien kanssa 
tukee liiketoiminnan tarpeita ja että 
kaikki toimittajat täyttävät 
sopimuksensa velvoitteet. 
Supply Chain Toimitusketju (Service Strategy) The Activities 
in a Value Chain carried out by 
Suppliers. A Supply Chain typically 
involves multiple Suppliers, each 
adding value to the product or 
Service. 
(Palvelustrategia) Toimittajien 
suorittamat aktiviteetit 
arvoketjussa. Toimitusketju 
tyypillisesti sisältää useita 
toimittajia, jokaisen lisätessä arvoa 
tuotteelle tai palvelulla. 
SWOT Analysis SWOT-Analyysi (Continual Service 
Improvement) A technique that 
reviews and analyses the internal 
strengths and weaknesses of an 
Organisation and the external 
opportunities and threats which it 
faces SWOT stands for Strengths, 
Weaknesses, Opportunities and 
Threats. 
(Jatkuva palvelun 
parantaminen) Menetelmä, joka 
arvioi ja analysoi organisaation 
sisäisiä voimavaraoja ja 
heikkouksia, sekä sen kohtaamia 
ulkoisia mahdollisuuksia ja uhkia. 
SWOT-lyhenne tulee sanoista 
Vahvuudet, heikkoudet, 
mahdollisuudet ja uhat. 
Third Party Kolmas osapuoli A person, group, or Business who is 
not part of the Service Level 
Agreement for an IT Service, but is 
required to ensure successful 
delivery of that IT Service. For 
example a software Supplier, a 
hardware maintenance company, or 
a facilities department. 
Requirements for Third Parties are 
typically specified in Underpinning 
Contracts or Operational Level 
Agreements. 
Henkilö, ryhmä tai liiketoiminta, 
joka ei ole it-palvelun 
palvelutasosopimuksen osapuoli, 
mutta jota tarvitaan tämän it-
palvelun onnistuneeseen 
tuottamiseen. Esim. 
ohjelmistotoimittaja, laitteiston 
huoltoyhtiö tai kiinteistöosasto. 
Vaatimukset kolmansille osapuolille 
määritellään yleensä ulkoisilla 
hankintasopimuksilla tai sisäisiillä 
hankintasopimuksilla. 
Value Network Arvoverkko (Service Strategy) A complex set 
of Relationships between two or 
more groups or organisations. 
Value is generated through 
exchange of knowledge, 
information, goods or Services. 
(Palvelustrategia) Yhden tai 
useamman ryhmän tai 
organisaation monimutkainen 
suhdejoukko. Arvoa tuotetaan 
tietämyksen, tiedon, hyödykkeiden 
tai palvelujen vaihtamisella. 
Warranty Takuu (Service Strategy) A promise or 
guarantee that a product or Service 
will meet its agreed Requirements. 
(Palvelustrategia) Lupaus tai 
takuusitoumus siitä, että tuote tai 
palvelu vastaa sovittuja 
vaatimuksia. 
 
